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ABSTRAK 
 
Kepercayaan memainkan peran kunci dalam mendorong kepuasan 
pelanggan. Peran utama dari sebuah toko online adalah untuk memberikan 
informasi tentang produk, layanan dan transaksi, informasi berkualitas 
tinggi mengarah ke keputusan membeli yang lebih baik dan meningkatkan 
tingkat kepuasan pelanggan. harga digunakan sebagai insentif informasi 
untuk menilai produk oleh individu, dalam lingkungan produk berpengaruh 
terhadap evaluasi dan kepuasan konsumen. Pada tahap pembelian, privasi 
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Mekanisme pembayaran yang 
nyaman akan memiliki efek positif pada kepuasan pelanggan dalam belanja 
online. Desain website diterima sebagai faktor yang kuat dalam 
mempengaruhi kepuasan belanja online. Operator toko online harus juga 
membuatnya mudah untuk melacak dan memantau kemajuan pengiriman. 
Informasi pelanggan ini cenderung membuat pelanggan menjadi lebih puas. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kepercayaan, 
kualitas informasi, harga, privasi, cara pembayaran, desain website, dan 
pengiriman terhadap kepuasan pelanggan yang membeli handphone pada 
toko online di Surabaya. 
Pada penelitian ini yang dipakai adalah penelitian konklusif. Teknik 
pengambilan sampling yang digunakan adalah non probability sampling. 
Jenis metode yang digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang 
digunakan berjumlah 100 orang konsumen online produk handphone di 
Surabaya. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Teknik 
analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan 
bantuan program SPSS. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa 
Kepercayaan, kualitas informasi, harga, privasi, cara pembayaran, desain 
website, dan pengiriman memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam berbelanja secara online produk handphone di 
Surabaya. 
 
Kata Kunci: Kepercayaan; Kualitas Informasi; Harga; Privasi; Cara 
Pembayaran; Desain Website; Pengiriman; Kepuasan Pelanggan. 
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THE EFFECT OF ONLINE TRANSACTION FACTORS TOWARD 
MOBILE PHONE CUSTOMERS SATISFACTION IN SURABAYA 
 
ABSTRACT 
 
The trust played a key role in encouraging customer satisfaction. The 
primary role of an online store is to provide information about products, 
services and transactions, high-quality information leads to better buying 
decisions and increase the level of customer satisfaction. prices used as an 
incentive to rate the information products by individuals, in the environment 
affect the product evaluation and consumer satisfaction. At this stage of the 
purchase, privacy can affect customer satisfaction. A convenient payment 
mechanism will have a positive effect on customer satisfaction in online 
shopping. Website design was accepted as a powerful factor in influencing 
online shopping satisfaction. Online store Operator should also make it easy 
to track and monitor the progress of the delivery. This customer information 
is likely to make customers be more satisfied. This research aims to know 
the influence between beliefs, the quality of the information, prices, 
payment, privacy, website design, and delivery of customer satisfaction 
cellular phone on the online store in Surabaya. 
In this study used is the conclusive research on the study of 
experimental or causal research. Retrieval technique of sampling used is 
non probability sampling. The type of method used is the purposive 
sampling. A sample of 100 people who used online consumer mobile 
products in Surabaya. Data were collected using a questionnaire. Analytical 
techniques used was multiple linear regression analysis with the help of the 
program SPSS. The results of this analysis indicate that confidence, quality 
of information, pricing, payment, privacy, website design, and delivery has 
significant effects on customer satisfaction in shopping online mobile 
products in Surabaya. 
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